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          Qu'est-ce qu'être bien accueilli ?
Qu'est ce qu'être mal accueilli ? 



          



 



Accueil et mission de service public

Déf inition du service public : toute activité exercée par une collectivité 
dans le but de satisfaire un intérêt d'ordre général

Au sens matériel toute activité destinée à satisfaire un besoin 
d’intérêt général et qui, en tant que telle, doit être assurée ou 
contrôlée par l’Administration, parce que la satisfaction continue de 
ce besoin ne peut être garantie que par elle »

« Au sens formel, ces termes désignent un ensemble organisé de 
moyens matériels et humains mis en œuvre par l’Etat ou une autre 
collectivité publique, en vue de l’exécution de ces tâches. 
Dans cette acception, les termes de service public sont synonymes 
d’Administration au sens formel. »

Lexique des termes juridiques, sous la direction de Raymond Guillien et Jean 
Vincent, Dalloz, 15ème édition.
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Accueil et mission de service public

 

«Pour le public, l’accueil c’est pêle-mêle le 
sourire, le repos, calme, l’attention, la sécurité, 
l’intimité, la certitude de comprendre et d’être 
compris; c’est le sentiment de passer du statut 
d’assujetti à celui d’usager, même à celui de 
client, voire de personne reconnue; c’est le 
désir complexe d’être respecté dans son 
intimité tout en étant écouté dans ses désirs 
exprimés ou inexprimés»

CALENGE, Bertrand (In Accueillir, orienter, 
informer, 1996, p.76)
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L'accueil...sous toutes ces facettes

un accueil réussi, c'est l'exercice d'une certains 
nombre de conditions :

- une mission identif iée, aff ichée
- des dispositions humaines
- un espace adapté
- des conditions d'exercice adéquats

A l'échelle de la bibliothèque,
- une capacité à s'adapter (sur le moment, dans le 

temps, en faisant évoluer les règles...)
- un mode de fonctionnement connu de tous et toutes, et 

partagé
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L'accueil...sous toutes ces facettes

L'accueil en bibliothèque, c'est aussi : 
- une volonté aff irmée
- un mode de relation à l'usager
- un mode de relation avec l'usager
- la recherche de la satisfaction de l'usager
- une transaction réussie
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L'ACCUEIL 
et les SERVICES 
AUX PUBLICS 



LES DOCUMENTS DE
L'ACCUEIL 
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le référentiel MARIANNE (2010)

● Le Référentiel Marianne déf inissait un ensemble de 12 
engagements portant sur les modalités d'accueil des 
usagers dans les services publics, visant à offrir aux 
justiciables un accueil courtois, un accès facilité, et une 
réponse systématique à leurs demandes dans un délai 
raisonnable.

● Services Publics + (2021) est désormais le programme de 
l’amélioration continue des services publics, centré sur 
l’expérience usager et s’inscrit dans la continuité du 
référentiel Marianne. L’ensemble des  administrations  est  
ainsi invité  à  faciliter  le  parcours des usagers, simplif ier 
les normes et les démarches af in d’assurer une meilleure 
qualité de service, à savoir rendre les services publics plus 
proches, plus simples, plus eff icaces.
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Référentiel Marianne (2010) 
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Service public + https://www.plus.transformation.gouv.fr/
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Les documents de l’accueil

Le règlement
La charte d'accueil
Les procédures
La sécurité
La communication interne
La communication en direction des usagers
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Le règlement

 
● Un document public, aff iché, accessible en tous points 

du réseau
● Un document de référence
● Un document opposable
● Un document validé par la tutelle 
● Préconisations 
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La charte d'accueil

 

Un document aff iché, accessible en tous points du réseau

Un document qui : 
- engage 
- déf init les intentions d'accueil
- détermine le mode de relation

Exemples: 

Ville de Meaux

Bibliothèque de Reims

https://www.ville-meaux.fr/fr/mairie/la-demarche-qualite-accueil/charte-daccueil-12-engagements-sadressant-aux-usagers-et-aux-agents.html
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Et quand ça ne se passa pas bien ?
La gestion des interdictions
 

● La relation au règlement
● Pénalités et amnisties
● Adaptation de la règle (seuils)
● Les incivilités (f ichier anonymisé, accessible au personnel) 
● Grille de sanctions / Progressivité de la sanction
● Suivi des agressions 

intervention sur le moment, 
suivi des cas > en direction de l'usager et du personnel

● Le dépôt de plainte 
● La nécessaire et indispensable évaluation 

(ex du GT Bib de Toulouse, qui a conduit à l'embauche d'un 
régulateur) 
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Les documents de communication

> Communiquer avec les usagers
Le guide de l'usager

Le guide des bibliothèques / Le programme 

La signalétique 

Le site / les services en ligne

Les cahiers de suggestions/remarques

> Echanger avec les usagers 

                                           

> La communication interne
Passage de consignes (mails, Intranet, aff ichage)

Rdv réguliers 
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Les documents à usage interne
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Les cahiers de suggestions

 
Principes et fonctionnement : 

prendre en compte le point de vue de l'usager 

instaurer un dialogue

Visibilité et transparence des réponses pour tous 

> canaux de diffusion des réponses (papier/numérique)

Au quotidien : 

- L’organisation 

- Les circuits de validation 

- Comment éviter la langue de bois ?

Evaluation : Bilans et statistiques



Les services d'accueil à distance

● Le standard 
(autant que possible répondre en back office) 

● Les horaires

● Les réponses par mail 
(renseignements, 
renouvellement de prêts, 
solution à problèmes, 
être là...) 

Exemple des pays nordiques
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La bibliothèque centrée-usager
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La bibliothèque centrée-usager
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Exemple d'atelier Ux Design (selon N. Beudon)
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http://nicolas-beudon.com/2016/10/06/3-ateliers-ux/


ACCUEIL &
EVOLUTIONS DES
BIBLIOTHEQUES
PUBLIQUES   



La bibliothèque centrée-usager

• Se rapprocher de l’usager : au sens propre, au sens f iguré
• Faire évoluer les usages (téléphoner, boire et manger...)
• Accueillir tous les publics / favoriser le lien social
• Privilégier confort et agrément
• Accessibilité 
• Etre ouvert..où et quand l'usager est disponible
• Développer, diversif ier l’action culturelle : concevoir la  
médiathèque comme un équipement culturel vivant et pluriel
• Développer les services sur place, en ligne, à distance,...
• Diversif ier l'offre
• Favoriser l’interactivité
• Développer les actions participatives
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Se rapprocher de l'usager
de l'interdiction...
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#nepas #flickr 
https://www.flickr.com/photos/charlottehenard/albums/72157637041446284  

https://www.flickr.com/photos/charlottehenard/albums/72157637041446284


...à la signalétique positive 
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#signaletique2bib  #flickr
https://www.flickr.com/photos/charlottehenard/albums/72157698402626742 
 



Simplifier l'accès
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Accueillir tous les publics 

Date 31



Un lieu pour tous, une place pour chacun
 

Date 32



Privilégier le confort et l'agrément 

Date 33



Privilégier le confort et l'agrément 
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Privilégier le confort et l'agrément 

Date 35



Favoriser les pratiques : le zonage

Date 36



Le confort
 

Date 37



Un lieu pour tous, une place pour chacun
→ Le YES building 

Date 38



Adapter le mobilier ET les services
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Adapter le lieu aux usages 
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Adapter le lieu aux usages  
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Adapter les usages : être identifiable
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Adapter les usages : être identifiable
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Adapter les usages : être identifiable
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Adapter les usages : le mobilier
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Permettre la mobilité : la bibliothèque flottante

Date 46



Permettre la mobilité : la bibliothèque flottante

Date 47



Adapter le mobilier ET les services
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Etre où et quand le public est disponible 

Date 49



Etre où et quand le public est disponible 
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Developper des services adaptés 
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Proposer des services adaptés 

52EUREKOI un service coordonné par la BPI 

https://eurekoi.typeform.com/to/F95e83?via=toulouseradis


Developper les services à distance

Date 53



Favoriser l'interactivité et la participation
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Favoriser l'interactivité et la participation
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Favoriser l'interactivité et la participation
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Favoriser l'interactivité et la participation
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Diversifier et adapter l'offre aux publics
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Diversifier et adapter l'offre
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Diversifier l'offre
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Diversifier et adapter l'offre
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Diversifier et adapter l'offre
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Favoriser l'interaction entre les usagers
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Favoriser l'interaction entre les usagers
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L'exemple des 4C aux Champs Libres
le blog et le film !  

65

https://www.leschampslibres.fr/les-champs-libres-vous/les-rendez-vous-4c/
https://lesrdv4c.tumblr.com/
https://www.kubweb.media/page/rdv-4c-atelier-participatif-champs-libres-citoyennete/


L'exemple des 4C aux Champs Libres
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La bibliothèque ailleurs 
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La bibliothèque ailleurs 
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La bibliothèque ailleurs 
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La bibliothèque autrement 
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La bibliothèque autrement 
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La bibliothèque vivante 

72



La bibliothèque vivante 
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Pour aller plus loin...

CALENGE Bertrand, Accueillir, orienter, informer. Cercle de la Librairie
(Bibliothèques), 1996.

HENARD Charlotte, Le métier de bibliothécaire, Cercle de la Librairie, 2019.

MUNSCH Lucie, Approches de l'accueil en bibliothèques municipales :
techniques, postures, évaluation. Mémoire d’étude pour diplôme de conservateur
de bibliothèque, 2014

FROCAUT Bénédicte, Bibliothécaire, un métier d’accueil? Mémoire d’étude pour
diplôme de conservateur de bibliothèque, 2014

COURTY Héloïse, Développer l’accueil en bibliothèque, Presses de l’Enssib
(BAO), 2017

Schmidt Aaron / Etches Amanda, 
Utile, utilisable, désirable : redessiner les bibliothèques pour leurs utilisateurs 
[Useful, usable, desirable: applying user experience design to your library] Trad.
collective sous la dir. de N. Clot

BEUDON Nicolas. UX en bibliothèque In Le recueil factice

https://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/68252-utile-utilisable-desirable.pdf
http://nicolas-beudon.com/2017/09/14/ux/
http://nicolas-beudon.com/blog/


ELEMENTS DE
CONTEXTE :
TEXTES
FONDATEURS 



Textes fondateurs

Manifeste Unesco sur la bibliothèque publique, 1994

La liberté, la prospérité, le progrès de la société et l’épanouissement 
de l’individu sont des valeurs humaines fondamentales, que seule 
l’existence de citoyens bien informés, capables d’exercer leurs droits 
démocratiques et de jouer un rôle actif dans la société permet de 
concrétiser. 

Or, participation constructive et progrès de la démocratie requièrent 
une éducation satisfaisante, en même temps qu’un accès gratuit et 
sans restriction au savoir, à la pensée, à la culture et à l’information.

La bibliothèque publique, clé du savoir à l’échelon local, est un 
instrument essentiel de l’éducation permanente, d’une prise de 
décisions indépendante et du développement culturel de l’individu et 
des groupes sociaux.
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http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf


Textes fondateurs

Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliothèques 
publiques 2022. 
Traduction française ici

« Les bibliothèques sont des créatrices de
communauté, atteignant de manière proactive de
nouveaux publics et utilisant une écoute efficace
pour soutenir la conception de services qui
répondent aux besoins locaux et contribuent à
améliorer la qualité de vie. 

Le public a confiance en sa bibliothèque et, en
retour, la bibliothèque publique a l’ambition de
tenir sa communauté informée et sensibilisée de
manière proactive...
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https://abf.asso.fr/6/46/985/ABF/manifeste-ifla-unesco-sur-les-bibliotheques-publiques-2022


Textes fondateurs

Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliothèques 
publiques 2022. suite

...Les services de la bibliothèque publique sont
fournis sur la base de l’égalité d’accès pour
toutes et pour tous, indépendamment de l’âge, de
l’origine ethnique, du sexe, de la religion, de la
nationalité, de la langue, du statut social et de
toute autre caractéristique. 
Des services et des matériaux spécifiques doivent
être fournis aux utilisatrices/teurs qui ne peuvent
pas, pour quelque raison que ce soit, utiliser les
services et les matériaux habituels, par exemple
les minorités linguistiques, les personnes
handicapées, des personnes à bas niveau de
compétences numériques ou informatiques, celles qui
sont peu alphabétisées, ou les personnes
hospitalisées ou incarcérées...
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Textes fondateurs

Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliothèques 
publiques 2022. suite

…
Tous les groupes d’âge doivent trouver des
matériaux adaptés à leurs besoins. Les collections
et les services doivent inclure tous les types de
médias appropriés et de technologies modernes ainsi
que des matériaux traditionnels. 
La qualité, la pertinence par rapport aux besoins
et aux conditions locales, et le reflet de la
diversité linguistique et culturelle de la
communauté sont fondamentaux(...) »
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Textes fondateurs

 

Charte des bibliothèques, CSB, 1991
 
Article 1
Pour exercer les droits à la formation permanente, à l’information et à 
la culture reconnus par la Constitution, tout citoyen doit pouvoir, tout 
au long de sa vie, accéder librement aux livres et aux autres sources 
documentaires.

Article 3
La bibliothèque est un service public nécessaire à l’exercice de 
la démocratie. 
Elle doit assurer l’égalité d’accès à la lecture et aux sources 
documentaires pour permettre l’indépendance intellectuelle de 
chaque individu et contribuer au progrès de la société.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf


Textes fondateurs

Charte des bibliothèques, CSB, 1991 

Article 4

Les bibliothèques qui dépendent des collectivités publiques sont 
ouvertes à tous. Aucun citoyen ne doit en être exclu du fait de sa 
situation personnelle

En conséquence, elles doivent rendre leurs collections accessibles 
par tous les moyens appropriés, notamment par des locaux 
d’accès facile, des horaires d’ouverture adaptés aux besoins du 
public, des équipements de desserte de proximité et le recours aux 
techniques de communication à distance.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf


Textes fondateurs

Charte des bibliothèques, CSB, 1991 

Article 7

Les collections des bibliothèques des collectivités publiques doivent
être représentatives, chacune à son niveau ou dans sa spécialité,
de l’ensemble des connaissances, des courants d’opinion et des
productions éditoriales. 

Elles doivent répondre aux intérêts de tous les membres de la
collectivité à desservir et de tous les courants d’opinion, dans le
respect de la Constitution et des lois. 

Elles doivent être régulièrement renouvelées et actualisées.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf


Textes fondateurs

Charte des bibliothèques, CSB, 1991  

Responsabilité et compétence des collectivités  : Article 22 (et 
suivants)

Toute collectivité publique doit assurer l’accès des citoyens à la 
formation, l’information et la culture en favorisant le fonctionnement 
d’un service de lecture publique.

Article 24 : rôle des communes
Article 25 : rôle des départements
Article 26 : rôle des régions
Article 27 : rôle des universités
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf


Textes fondateurs

 Manifeste Unesco sur la bibliothèque publique
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http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf


Textes fondateurs

Manifeste Unesco sur la bibliothèque publique
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http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf


Autres textes fondateurs

Les services de la bibliothèque publique
principes directeurs IFLA / Unesco, 2001

Manifeste IFLA pour Internet IFLA, 2002

 Code de déontologie du bibliothécaire, ABF 2003 

Manifeste : la bibliothèque est une affaire publique 
ABF, 2012

Le Manifeste de l’IFLA/UNESCO pour une bibliothèque 
multiculturelle et sa mise en œuvre (2006/2009/2021) 
La boite à outils(FR, 2021)
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http://unesdoc.unesco.org/images/0012/001246/124654f.pdf
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/40691-manifeste-ifla-pour-internet.pdf
http://www.abf.asso.fr/6/46/78/ABF/code-de-deontologie-du-bibliothecaire%20
http://www.abf.asso.fr/fichiers/file/ABF/manifeste_ABF_2012.pdf
https://pro.bpi.fr/vers-des-bibliotheques-multiculturelles/%20


ABF. Charlotte Henard. 10/10/2022
charlotte.henard@mairie-toulouse.fr 

Merci de votre attention !

mailto:charlotte.henard@mairie-toulouse.fr
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